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ANTICIPER ET ÉVALUER L’UTILITÉ 
DANS LA CONCEPTION ERGONOMIQUE 
DES TECHNOLOGIES ÉMERGENTES : UNE REVUE
par ÉMILIE LOUP- ESCANDE1*, JEAN- MARIE BURKHARDT2**, SIMON RICHIR***3
SUMMARY
ANTICIPATING AND EVALUATING THE USEFULNESS OF EMERGING TECHNOLOGIES 
IN ERGONOMIC DESIGN: A REVIEW OF USEFULNESS IN DESIGN
The overall aim of this paper is to outline a review of the concept of useful-
ness. In particular, it looks at the facets of usefulness and the methods and tools 
that could help to develop a useful system from the perspective of ergonomics. 
Firstly, we present the research context and explain our motivations for focusing 
on the usefulness of innovative systems. One reason is that there is no theoretical 
or methodolo gical framework that explicitly addresses usefulness as a guide to 
design and de"ne goals, in contrast with the concept of usability. The "rst section 
aims to clarify the concept of usefulness. We have highlighted two dimensions of 
usefulness: purpose- usefulness and value- usefulness. Purpose- usefulness relates to 
the functional and non- functional features of the artefact. Value- usefulness relates 
to the improvements or signi"cant bene"ts that the artefact can bring to users. 
We then clarify the relationship between usefulness and requirements. The require-
ment is the original inspiration, the argument and the justi"cation associated 
with the usefulness of an artefact during the design process. The second section 
presents usefulness from the point of view of ergonomics. First, we show the extent 
to which usefulness is a built and progressive feature of systems by revealing 
two worlds of usefulness: the prospective world and the retrospective world. The 
prospective world gathers all features, requirements and thinkable (although not 
necessarily desirable) solutions; the retros pective world puts together all the rele-
vant experiences in terms of usefulness to inform designers of the artefact. We then 
specify the relationship between usefulness and other criteria of ergonomics, such 
as usability or acceptability. The third section provides an overview of methods 
and their contributions to the different facets of usefulness. We detail the contribu-
tion of methods to the production of a hypothesis and the development of prospec-
tive worlds, before moving on to prioritization, selection and the decision- making 
process. Finally, we examine the evaluation of usefulness. In this part, we discuss 
the links between the more or less conscious nature of the requirements, the two 
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dimensions and the two worlds of usefulness. Our conclusion includes the most 
relevant elements for the clari!cation of what is underlying to the concept of use-
fulness in the context of the design of emerging technologies.
Keywords: Ergonomics, Usefulness, Requirements, Design, Evaluation, 
Emerging technologies.
INTRODUCTION
En ergonomie informatique, plusieurs critères généraux coexistent pour 
guider la conception et l’évaluation d’outils et d’applications mieux adaptés. 
Parmi ces critères, celui de l’utilisabilité est probablement le plus fréquemment 
représenté aujourd’hui, tant dans les études et les principes publiés qu’en ce 
qui concerne la normalisation et les méthodes de conception préconisées. À 
tel point qu’il n’est pas rare que l’ergonomie soit assimilée à cette seule dimen-
sion de l’utilisabilité (Burkhardt &  Sperandio, 2004). Pour certains auteurs, 
toutefois, le critère d’utilité est considéré comme premier. L’idée est en effet 
que même parfaitement utilisable, un objet inutile peut dif*cilement être qua-
li*é d’ergonomique (Blandford, Green, Furniss &  Makri, 2007 ; Burkhardt 
&  Sperandio, 2004 ; Nielsen, 1993). C’est d’ailleurs souvent l’observation 
d’inadéquations (en anglais « mis*t » ; Blandford et al., 2007) entre ce dont 
l’utilisateur a besoin et ce que fournit effectivement le « système » qui sou-
ligne « en creux » l’importance du caractère d’utilité réelle pour les utilisateurs 
*naux. La question qui découle concerne la façon dont cette dimension de 
l’utilité est abordée, conceptualisée et outillée en ergonomie, mais aussi au 
sein des autres disciplines impliquées dans la conception (design, ingénierie, 
marketing, économie, gestion etc.). Cette question émerge de façon récurrente 
dans la littérature (Grudin, 1992 ; Blandford et al., 2007 ; Lindgaard &  Parush, 
2008) et en particulier dans plusieurs articles récents avec une focalisation sur 
une technologie spéci*que comme l’informatique mobile (Wealands, 2006) 
ou sur une classe d’applications de la technologie comme l’utilisation du Web 
pour l’apprentissage (Silius &  Tervakari, 2003 ; Tricot et al., 2003).
Développer des recherches sur l’utilité des systèmes innovants nous 
semble répondre à quatre arguments principaux en termes d’intérêt tant 
pratique que théorique. Le premier est le risque de focaliser la concep-
tion et l’évaluation sur l’utilisabilité et de négliger l’utilité (Keil, Beranek 
&  Konsynski, 1995). En effet, même très utilisable, un système a de fortes 
chances de ne pas être accepté s’il n’est pas utile. La télévision interactive est 
un bon exemple de projet ayant souffert d’un manque d’utilité en dépit d’un 
effort important dédié à l’utilisabilité. Le second argument est relatif à l’idée 
que l’effort mis en œuvre pour améliorer l’utilité d’une application fournit 
un retour à long terme plus important que celui mis en œuvre pour perfec-
tionner l’utilisabilité globale d’un système (Scholtz, Morse &  Steves, 2006). 
Le troisième argument est suggéré par un paradoxe (Anastassova, 2006) 
concernant la contribution de l’ergonomie à la conception des technologies 
émergentes. D’une part, il y a « un besoin fort de principes, de préconisations 
et de recommandations ergonomiques, à cause du caractère émergent de la 
technologie, et d’autre part, on a peu de réponses ergonomiques concrètes 
à fournir aux concepteurs, puisque le savoir de l’ergonomie s’appuie en 
grande partie sur l’analyse de défauts (...) observés antérieurement ou par 
ailleurs » (Anastassova, 2006, pp. 156, 157). Ces défauts peuvent être certes 
des défauts technologiques (Anastassova, 2006), mais également des défauts 
liés aux fonctionnalités qui sont encore imparfaitement cernées du fait du 
manque d’usage et de précédents (Burkhardt, 2006). En$n, le quatrième 
argument est qu’il n’y a pas aujourd’hui – pour le praticien comme pour le 
chercheur en ergonomie – de cadre théorique ou méthodologique traitant 
explicitement de l’utilité pour guider la conception et dé$nir les objectifs 
à atteindre, comparativement à la précision et la plus grande diffusion des 
cadres, des méthodes et des objectifs associés à l’utilisabilité. Cette dif$culté 
provient aussi du fait que davantage d’études empiriques ont produit des 
préconisations en termes d’utilisabilité, alors qu’elles sont plus rares en ce qui 
concerne les contributions des méthodes à la dimension d’utilité.
L’objectif de cet article est par conséquent d’éclairer ce qui est sous-
 jacent à la notion d’utilité dans le contexte de la conception et l’évaluation 
ergonomique, notamment dans le contexte des technologies émergentes. Il 
s’agit de tenter d’esquisser une synthèse sur la notion d’utilité, ses facettes 
et sur les façons dont les méthodes et les outils contribuent à concevoir 
un système « utile » selon la perspective de l’ergonomie. Loin de proposer 
un panorama dé$nitif, il s’agit de poser les bases d’un questionnement 
ré*exif fondé à la problématique d’une contribution de l’ergonomie à une 
conception centrée sur l’utilité.
La suite de l’article est organisée comme suit. Dans la première section, 
nous tentons de préciser la notion d’utilité au travers de deux dimensions, 
l’utilité- destination et l’utilité- valeur, ainsi qu’en clari$ant la relation qu’il 
existe entre l’utilité et les besoins. Dans la seconde section, nous expliquons 
en quoi l’utilité est une propriété construite et évolutive des systèmes ; 
nous introduisons notamment les notions d’univers prospectif et d’univers 
rétrospectif, puis nous développons les liens qui existent entre l’utilité et 
d’autres critères de l’ergonomie. La troisième section propose une synthèse 
des méthodes et de leurs contributions aux différentes facettes de l’utilité. 
Nous détaillons la contribution des méthodes à la production d’hypothèses 
et à l’élaboration d’univers prospectifs, puis à la hiérarchisation, la sélection 
et la prise de décisions, et en$n à l’évaluation de l’utilité. Nous discutons 
également des liens entre le caractère plus ou moins conscient des besoins, 
les deux dimensions (utilité- destination et utilité- valeur) et les deux univers de 
l’utilité (prospectif et rétrospectif). En conclusion, nous reprenons les élé-
ments les plus pertinents à la clari$cation de ce qui est sous- jacent à la notion 
d’utilité dans le contexte de la conception de technologies émergentes.
I.  VERS UNE CLARIFICATION DE LA NOTION D’UTILITÉ  
EN CONCEPTION
Le terme « utilité », comme ceux de besoins et de fonctions désirées, 
est couramment mobilisé sans qu’il existe une articulation claire entre les 
notions qu’ils recouvrent ni des acceptions communément acceptées.
En lien avec la conception, le terme d’utilité est plutôt utilisé en 
ergonomie (Burkhardt &  Sperandio, 2004 ; Nielsen, 1993 ; Tricot et 
al., 2003) et en économie des nouvelles technologies (Turk, 2003). Le 
terme admet deux traductions possibles dans les publications en langue 
anglaise : « utility » versus « usefulness ». Le terme « utility », surtout uti-
lisé en sciences économiques (Neumann &  Morgenstern, 1947), est 
peu fréquent dans la littérature en conception. La traduction par « use-
fulness » est plus communément employée en conception, et en parti-
culier dans la littérature sur les Interfaces Humain- Machine. D’autres 
termes aux signi#cations proches ou partiellement connexes à l’utilité 
sont parfois aussi mobilisés, par exemple celui de pertinence (Tricot, 
2001), ou encore d’adaptabilité1 et de compatibilité2 (Scapin &  Bastien, 
1997). En ergonomie, ils se réfèrent généralement à l’idée que l’utilité 
est une propriété se situant à l’interface entre le système, le sujet et la 
situation, correspondant à une réponse à un besoin ou à une attente de 
l’utilisateur.
En Ingénierie, comme en marketing, on retrouve également les termes de 
« besoins », « attentes » ou encore « exigence ». Utilisés dans des disciplines 
différentes, les besoins et les attentes ne renvoient pas systématiquement 
au même contenu. Les propriétés de l’artefact en termes de réponses aux 
besoins sont alors plutôt traduites par les termes de « fonctions » (Richir, 
2003) ou encore de « spéci#cations techniques des besoins » (Nicolas, 
2000). En marketing, c’est surtout l’utilisation du terme « attente » qui 
est récurrente. Olivier (1980) dé#nit les attentes comme les prévisions des 
usages futurs (« predictions of future performance »). Spreng, Mackenzie 
et Olshavsky (1996) dé#nissent les attentes comme des désirs ou des 
idéaux (« desires » ou « ideals ») conscients chez les consommateurs. Sheth 
(1973) dé#nit les attentes comme le potentiel perçu par les fournisseurs 
des marques pour satisfaire des objectifs explicites et implicites dans toute 
décision d’achat particulière.
À cette hétérogénéité des signi#cations et de la terminologie s’ajoute 
parfois aussi l’illusion de partager la même dé#nition entre les acteurs et 
les disciplines de la conception. Il importe donc de commencer par clari-
#er la notion d’utilité dans le contexte de la conception.
I.1.  UNE DISTINCTION ENTRE L’UTILITÉ- DESTINATION (DE L’ARTEFACT)  
ET L’UTILITÉ- VALEUR (POUR L’UTILISATEUR)
Clari#er cette notion d’utilité nous a amenés à considérer dans un pre-
mier temps la dé#nition même du terme. Le Nouveau Petit Robert (2007) 
énonce en effet deux sens à la notion d’utilité. Le premier désigne « le 
caractère de ce qui est utile », c’est-à- dire le caractère de « ce dont l’usage, 
1. C’est- à- dire dé#ni comme « la capacité de l’outil à réagir selon le contexte, et selon les 
besoins et préférences des utilisateurs ».
2. C’est- à- dire en ce sens de « l’accord pouvant exister entre les caractéristiques des uti-
lisateurs (mémoire, perceptions, habitudes, compétences, âge, attentes, etc.) et des tâches, 
d’une part, et l’organisation des sorties, des entrées et du dialogue d’une application donnée, 
d’autre part ».
l’emploi est ou peut être avantageux pour quelqu’un », ce qui « satisfait 
un besoin ». Dans ce premier sens, l’utilité est synonyme de « bon, pro-
#table, salutaire, indispensable, nécessaire ». Le terme d’utilité désigne 
deuxièmement « ce en quoi un objet est utile », c’est-à- dire la fonction 
qu’il remplit, le service qu’il fournit. Cette dé#nition littéraire met ainsi en 
exergue deux facettes qui, bien que liées, peuvent être distinguées du point 
de vue de l’analyse : l’utilité comme la « plus- value » ou la « valeur » asso-
ciée à l’emploi de cet objet pour celui qui l’utilise effectivement, et l’utilité 
comprise comme la « destination » associée à l’objet considéré.
En ergonomie, l’usage qui est fait du terme « utilité » oscille entre ces 
deux acceptions d’utilité- valeur et d’utilité- destination. Ainsi pour Burkhardt 
et Sperandio (2004), l’utilité (au sens de la valeur ou de la plus- value) se 
dé#nit comme un avantage ou un agrément signi#catif de l’artefact pour 
l’utilisateur dans des activités médiatisées par un système informatique, 
cet avantage étant toujours relatif : relatif aux objectifs de l’utilisateur, 
relatif aux outils existants ou habituellement utilisés, relatif à l’environ-
nement d’utilisation, aux dépendances avec les autres activités. En effet, 
pour l’ergonomie s’intéressant à l’amélioration des conditions de travail au 
sens large (en particulier – mais pas seulement – au travers d’outils plus 
« adaptés »), le fait que l’artefact assiste effectivement l’utilisateur dans 
l’atteinte de ses objectifs ne constitue pas en soi un critère suf#sant (en 
fait, c’est même un critère minimal pour tout outil ayant l’ambition d’une 
« bonne » ergonomie). Il est d’autre part nécessaire que les conditions dans 
lesquelles l’artefact permet d’atteindre les objectifs poursuivis constituent 
une amélioration réelle par rapport à l’existant. Les critères candidats à 
l’évaluation d’une telle amélioration sont nombreux, éventuellement en 
con&it les uns avec les autres, telles l’ef#cacité, la dangerosité, l’utilisabilité, 
l’accessibilité etc. L’utilité- valeur renvoie donc aux améliorations ou aux 
béné#ces signi#catifs que peut apporter l’artefact aux utilisateurs. Quelle 
que soit la méthode utilisée pour la mesurer, l’utilité- valeur caractérisée à 
un instant donnée couvre seulement une partie de l’étendue des possibles 
en termes de béné#ces, du fait de l’ensemble des combinatoires entre les 
propriétés et les situations potentielles, normales dégradées, convention-
nelles, détournées, etc.
Inversement, l’utilité- destination renvoie explicitement à la descrip-
tion des fonctions du système (Nielsen, 1993) et des utilisations inscrites 
dans l’artefact. Cette description peut prendre des formes multiples et 
différentes en fonction du moment (concept, spéci#cations, prescription 
d’usage, maquette, prototype, artefact adaptés par l’utilisateur). L’utilité-
 destination correspond donc aux caractéristiques fonctionnelles et non-
 fonctionnelles de l’artefact. Il s’agit de fonctionnalités et de propriétés qui 
sont déterminées à un moment donné, même si elles peuvent être réamé-
nagées et modi#ées par la suite, y compris par les utilisateurs. L’utilité est à 
un moment donné « arrêtée » à partir non seulement d’une représentation 
sur des a priori possibles, mais aussi d’une représentation de ce qu’elle 
est concrètement face à une situation spéci#que. Ainsi, Nielsen (1993) 
distingue, d’un côté, l’utilité désignant les buts que le système est censé 
permettre d’atteindre (« utility », traduite par Tricot et al. (2003) au travers 
des termes « utilité théorique ») et, de l’autre côté, l’utilité désignant le 
but que le système, utilisé par un utilisateur donné, permet effectivement 
d’atteindre dans des situations spéci#ques (« usefulness », c’est-à- dire 
l’utilité réelle / pratique ; Tricot et al. 2003). Cette dernière est considérée 
comme résultant de l’utilité théorique modulée par les propriétés d’utilisa-
bilité de l’artefact considéré (voir #gure 1).
Figure 1: Modèle d’acceptabilité des systèmes de Nielsen (1993) selon la traduction de Tricot et al. (2003).
Figure 1: Nielsen’s system acceptability model (1993) as translated by Tricot et al. (2003).
On soulignera qu’il n’y a aucun lien systématique entre les deux accep-
tions destination versus valeur. Certes, il est généralement souhaité que 
l’utilité (au sens de la destination) de l’objet conçu corresponde à une 
utilité (au sens de la plus- value) « réelle », tangible pour celles ou ceux 
qui vont l’utiliser. Néanmoins, tous les cas de #gures sont envisageables, y 
compris celui où l’utilité- destination de l’artefact s’avérerait ne pas apporter 
une quelconque utilité- valeur à ses utilisateurs potentiels.
I.2.  UTILITÉ VERSUS BESOINS : DEUX FAÇONS DE CONSIDÉRER LES RELATIONS 
ENTRE LES PROPRIÉTÉS DE L’ARTEFACT, LES UTILISATEURS ET LA SITUATION
Comme noté précédemment, les termes d’utilité et de besoin (ou des 
termes proches) traduisent le plus souvent dans la littérature un point de 
vue centré différemment sur l’un ou l’autre des éléments du triplet artefact/
utilisateur/situation. L’utilité, en tant que propriété de l’artefact particulier 
(ou d’une technologie si on généralise à une catégorie d’usages), caracté-
rise ainsi le pôle « artefact » de la relation entre des sujets utilisateurs et 
un artefact (ou une classe d’artefact). Le pôle « utilisateur » de cette rela-
tion est souvent exprimé au travers de la notion de besoins, dans le sens 
où l’utilité renvoie chez plusieurs auteurs à la réponse (ou à l’absence de 
réponse) à un besoin. Il est par conséquent pertinent de considérer les liens 
qu’entretiennent les deux notions et les possibles complémentarités entre 
approches de l’utilité ou des besoins dans la conception.
La thématique de l’analyse du besoin en relation avec la conception 
d’artefacts innovants a donné lieu à des travaux récents en ergonomie. 
Ces travaux (Anastassova, 2006 ; Nicolas, 2000) montrent que la notion 
de « besoins » (« user needs » ou « requirements ») est souvent mal dé"nie. 
Elle n’est d’ailleurs pas partagée par l’ensemble des protagonistes de la 
conception, incluant les utilisateurs eux- mêmes. Dans son sens commun, 
un besoin est un manque de ce qui est perçu comme nécessaire (Le Petit 
Robert, 2007). Dans le domaine de la conception, un besoin est plutôt 
assimilé à une fonction ou un service associé à un produit, soit potentiel-
lement (on parle alors plutôt de besoin au sens de « user needs »), soit de 
façon prescriptive (le terme « user requirement » est également traduit par 
le terme de « besoin »). Plusieurs typologies sont possibles pour tenter de 
préciser la notion. Trois principales se distinguent selon le critère utilisé 
pour décrire les besoins : leur degré d’explicitation et de réalisation à un 
instant donné, le contenu fonctionnel ou non, le niveau de généralité et 
d’échelle considéré.
I.2.1. Degré explicite et réalisé des besoins
La littérature considère trois types de « besoins » (Anastassova, 2006) 
selon leur nature explicite ou non, et selon qu’ils sont réalisés ou à venir :
Les besoins conscients. – Ils sont explicitement formulés par les (futurs) 
utilisateurs, c'est- à- dire « conscients » (Robertson, 2001). Les besoins 
conscients sont généralement incomplets, voire en décalage avec les 
besoins réels, et ce d’autant plus qu’ils sont assimilés sans précaution à la 
demande – laquelle provient rarement de l’utilisateur réel. Les besoins que 
le commanditaire est en capacité de prescrire et de formuler sont appelés 
« exigences » en génie industriel. Le terme de « besoins conscients » peut 
également correspondre partiellement à celui d’attentes exprimées par des 
clients potentiels dans le domaine du marketing. Une attente correspond à 
un souhait, un désir ou un idéal que le client exprime sans nécessairement 
s’attendre à ce qu’elle soit entièrement satisfaite, contrairement au besoin 
qui vise à être comblé.
Les besoins non conscients. – Ils résultent de plusieurs facteurs pos-
sibles (Robertson, 2001), L'absence d'opportunité offerte aux utilisateurs 
concernés pour ré+échir à leur activité actuelle est un premier facteur. Un 
second réside dans la méconnaissance qu'ont les utilisateurs des propriétés 
et des potentialités offertes par la technologie choisie, empêchant ainsi la 
mise en correspondance de ces potentialités avec les propriétés critiques de 
la tâche et de l'activité ciblée. Un autre facteur majeur réside dans la nature 
non verbalisable de certains besoins, liée notamment à une grande part 
d’automatismes dans l'activité. Certains automatismes peuvent d’ailleurs 
avoir été développés pour contourner ou minimiser des dif"cultés ou des 
manques quant à l’activité courante ;
Les besoins « latents ». – Ils se caractérisent par leur nature non encore avé-
rée ou encore « inimaginée » (« undreamed- of » requirements, Robertson, 
2001). Ce troisième type de besoin (Sperandio, 2001) est un enjeu impor-
tant pour les technologies émergentes, encore au stade du développement 
en laboratoire, et à la recherche de leurs applications. Or anticiper la tech-
nologie et les applications qui vont auront du succès constitue l’un des 
dé"s actuels de l’innovation intensive.
Le lien entre utilité et ces types de besoins n’est toutefois pas univoque : 
le besoin peut désigner initialement les fonctions ou propriétés possibles, 
voire souhaitables pour l’artefact à concevoir ; ce besoin est ensuite traduit 
sous la forme de la spéci#cation d’un sous- ensemble de fonctions et de 
propriétés de l’artefact sélectionnées. Puis une fois l’artefact concrètement 
réalisé, il devient alors possible de mesurer l’utilité effective au travers 
de l’usage et des utilisations. Vis- à- vis de l’utilité, le besoin peut consti-
tuer ainsi l’inspiration d’origine, l’argument et la justi#cation associés à 
l’utilité d’un artefact au cours du processus de conception. La Figure 2 
met en perspective les deux dimensions de l’utilité (destination et valeur) 
en regard des besoins des utilisateurs, exigences des commanditaires, des 
spéci#cations et des contraintes des concepteurs.
Figure 2 : Articulation entre utilité et termes connexes aux besoins.
Figure 2: Links between usefulness and words related to needs. 
I.2.2. Dimensions fonctionnelle et non fonctionnelle
De façon orthogonale à la catégorisation précédente, deux classes de 
besoins sont également distinguées dans la littérature (Robertson, 2001). 
La première classe correspond aux « besoins fonctionnels », c’est-à- dire 
aux fonctions qu’un système doit posséder, comme par exemple « enre-
gistrer un #lm » ou « permettre de réaliser une action ». Les besoins fonc-
tionnels représentent par conséquent les fonctions et les services avérés ou 
retenus du fait qu’ils sont jugés nécessaires ou avantageux pour les (futurs) 
utilisateurs.
La seconde classe correspond aux besoins non- fonctionnels, parfois 
quali#és aussi d’hédoniques (Hornbæk, 2005). Il s’agit des qualités ou des 
attributs qu’un système doit avoir, comme le niveau de performance, la 
sécurité offerte, l’utilisabilité, la maintenabilité ou encore l’esthétique. Ces 
attributs correspondent à des qualités nécessaires ou avantageuses selon le 
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I.2.3. Caractère spéci"que ou général, individuel ou social
Une autre question, peu abordée de façon systématique dans la litté-
rature, concerne le caractère spéci$que ou général d’un besoin, alors que 
cette caractéristique a des impacts sur les acteurs impliqués, sur les indi-
cateurs et sur les méthodes permettant de prévoir et d’évaluer l’utilité. Le 
besoin, en tant que particularisation de la relation entre des utilisateurs et 
un artefact ou une technologie, peut s’analyser selon, d’une part, le carac-
tère plus ou moins spéci$que et des données considérées pour l’élaborer et 
d’autre part, selon les caractéristiques des utilisateurs ciblés.
Le besoin individuel. – Il est spéci$que à un sujet particulier comme par 
exemple dans le cas d’un appareillage technologique lié à un handicap, ou 
dans le cas de la conception par l’utilisateur (« user- programming ») ; les 
besoins sont d’une certaine façon « incorporés » dans l’utilisateur ciblé, et 
leur prise en compte est a priori facilitée, à condition que l’utilisateur soit 
impliqué dans la conception de l’artefact et que des activités de commu-
nication entre les (futurs) utilisateurs et les concepteurs soient établies 
(Coughlan &  Macredie, 2002).
Le besoin construit en référence à une population spéci"que. – Il s’agit du 
besoin associé à un groupe spéci$que de sujets utilisateurs comme dans 
le contexte de la conception d’un outil propre à un métier, une expertise 
et une tâche donnés. Dans ce cas, les situations et les tâches de référence 
précises existent. Les utilisateurs constituent eux- mêmes une population 
spéci$que et restreinte qu’il est possible d’impliquer en tant qu’acteurs de 
la conception. Cela favorise des interactions avec les concepteurs et faci-
lite l’identi$cation et l’évaluation des besoins et de l’utilité en termes de 
béné$ces potentiels que peut apporter l’artefact à l’utilisateur $nal.
Le besoin construit en référence à une population large et non spéci"que. – Dans 
certains cas, la population présente des besoins, des caractéristiques et des 
compétences éminemment variables. Cela est par exemple le cas lors de 
la conception des dispositifs « grand public ». Contrairement à la situation 
précédente, les utilisateurs constituent une population plus large et plus 
hétérogène, d’une part, et les concepteurs de telles applications sont éga-
lement des utilisateurs des artefacts qu’ils conçoivent, d’autre part. Les 
concepteurs adoptent à différents moments la posture d’un pro$l d’utili-
sateurs, ce qui est susceptible de limiter l’anticipation et l’évaluation des 
services et des fonctionnalités de l’artefact (utilité- destination). Toutefois, il 
est possible que les idées générées créent de nouveaux usages (approche 
« Technology Push »). Dans ces cas, les artefacts et leurs fonctionnalités 
sont issus de développements technologiques plutôt que de l’analyse des 
besoins. Il découle de cette hétérogénéité étendue trois dif$cultés. La pre-
mière dif$culté est que tous les utilisateurs n’ont pas les mêmes « besoins » 
en termes de fonctions, services et artefact détaillé (Kaiya, Shinbara, 
Kawano &  Saeki, 2005 ). La deuxième dif$culté est que pour chacun des 
besoins, les mesures d’avantages tirés diffèrent, voire sont hiérarchisés de 
manière différente. La troisième dif$culté est que l’on ne peut généralement 
pas avoir à disposition toute la population d’utilisateurs. Cela implique 
que l’on travaille sur un échantillon seulement, ce qui pose la question 
de la dé$nition exacte des frontières de la population de référence, de la 
construction de l’échantillon et de la représentativité des données qui en 
sont extraites, qu’il s’agisse d’idées « besoins » ou de mesure des béné"ces 
/ avantages mesurés.
Au- delà de ces besoins liés à une utilisation individuelle (y compris 
dans le cas d’un nombre massif d’utilisateurs), un niveau différent peut être 
celui du besoin social, c’est-à- dire correspondant aux besoins exprimés au 
niveau de la société et des institutions ou de leurs émanations variées.
I.2.4. Utilité et besoins évoluent et sont co- construits
Les besoins, comme l’utilité, ne sont pas donnés a priori. Ils résultent 
d’une construction au cours des interactions entre les concepteurs et les 
utilisateurs. L’utilité réelle d’un système découle donc de la traduction per-
tinente des besoins des utilisateurs au niveau de l’artefact, sans toutefois s’y 
réduire pour au moins deux raisons. D’une part, les besoins sont suscep-
tibles d’évoluer du fait de l’évolution du contexte et de l’apprentissage des 
utilisateurs. D’autre part, l’artefact et son environnement peuvent à leur 
tour révéler ou susciter des besoins inédits parmi les utilisateurs. En"n, 
une question transversale concerne l’adaptation de l’artefact à d’autres 
utilisateurs que ceux n’ayant pas été impliqués dans la conception. Cette 
adaptation engendre des coûts non négligeables résultant de développe-
ments de nouvelles fonctionnalités nécessaires pour réduire le risque de 
non- acceptation.
II.  POINT DE VUE DE L’ERGONOMIE SUR L’UTILITÉ :  
UNE PROPRIÉTÉ CONSTRUITE ET ÉVOLUTIVE  
DES SYSTÈMES
Le point de vue de l’ergonomie, et en particulier celui de l’ergono-
mie des activités de conception (Barcellini, Détienne & Burkhardt, 2008 ; 
Blandford et al., 2007 ; Brangier & Bastien, 2006 ; Burkhardt & Sperandio, 
2004) est donc que l’utilité de tout artefact n’est pas une propriété « don-
née » mais construite et évolutive. L’utilité est une propriété construite 
car elle ne préexiste pas à l’objet conçu et émerge de l’interaction entre 
les acteurs concepteurs et/ou utilisateurs, des objets intermédiaires et 
des représentations diverses mobilisées autour de la conception. L’utilité 
est évolutive, c’est-à- dire qu’elle n’est ni complète ni dé"nitive à chaque 
instant du processus de conception, mais change au cours du temps, en 
fonction de la façon dont changent les utilisateurs, l’artefact et l’environ-
nement. Ainsi, l’utilité de l’artefact – ou le besoin recherché au travers 
de l’usage – évolue en parallèle des schèmes d’usage et des modi"cations 
éventuelles apportées par le sujet à l’artefact, voire aux modi"cations du 
contexte social et organisationnel dans lequel prend place l’utilisation 
(Bourmaud, 2007).
Cette propriété dynamique fondamentale de l’utilité est cohérente avec 
les modèles actuels et les pratiques préconisées par la conception tels que la 
conception centrée sur les utilisateurs (Maguire, 2001), le développement 
par l’itération de phases de conception et d’évaluation (Bastien &  Scapin, 
2004) et la conception continuée au travers de l’usage (Rabardel &  Béguin, 
2005). L’utilité évolue en effet au gré des modi#cations de l’artefact, des 
changements dans l’environnement de travail mais aussi au fur et à mesure 
du temps et des connaissances que les utilisateurs élaborent. Anticiper et 
évaluer l’utilité tout au long du processus de conception est donc un enjeu 
fort. De même, il est souhaitable de développer une meilleure compréhen-
sion des liens entre l’utilité et d’autres critères de l’ergonomie, tels l’utili-
sabilité ou encore l’acceptabilité.
II.1.  L’UTILITÉ, UNE DIALECTIQUE CONTINUE ENTRE PROSPECTIVE  
ET ÉVALUATION RÉTROSPECTIVE
La notion d’utilité, quelle que soit la facette considérée (c’est-à- dire 
destination versus valeur), renvoie à deux phases et à deux activités au cours 
de la conception. La première concerne la conception au sens de la dé#-
nition progressive, itérative et de plus en plus précise de la destination du 
système au fur et à mesure du processus de conception, et de la valeur 
d’utilité dans les situations d’usages futures hypothétiques. La seconde 
correspond à l’évaluation, c’est-à- dire à la mesure plus ou moins précise 
de l’utilité associée à un état donné de la conception du système. Il en 
découle une démarcation entre deux univers de l’utilité d’un artefact, à 
chaque instant du processus de conception : un univers prospectif et un 
univers rétrospectif.
II.1.1. Univers prospectif et univers rétrospectif
L’univers prospectif de l’utilité correspond à l’univers des possibles 
envisagés par chaque acteur de la conception, relevant de la prédiction, 
de la projection ou encore de l’imagination des fonctions et de la forme 
de l’artefact – voire des futurs usages – avant leur réalisation. Cet univers 
prospectif est virtuel, hypothétique sans que les éléments qui le composent 
aient obligatoirement une cohérence intrinsèque et complète. Il peut être 
partiel, *ou, conceptuel et peu partagé entre les acteurs de la conception à 
certains moments. Il peut inversement s’avérer à d’autres moments quasi-
 complet, précis et public, voire décrit en partie de façon formelle au travers 
de documents de spéci#cations de l’artefact à concevoir.
Il y a, par ailleurs, un univers rétrospectif de l’utilité, dans le sens 
d’une (re)construction des fonctions, de l’utilisation et des usages, sur 
la base de l’état actuel ou d’états précédents de l’artefact. Dans un sens 
restrictif centré sur l’artefact, cet univers pourrait être assimilé au résul-
tat d’un processus de rétro- conception (retro- engineering) appliqué à 
l’artefact, ou de façon plus diffuse à l’application d’une démarche de 
réutilisation en génie logiciel (Burkhardt, 1997). Nous nous contenterons 
ici d’en souligner le caractère éminemment réducteur, dans la mesure 
où l’utilité implique de considérer le triplet utilisateurs/artefact/environ-
nement et non la seule dé#nition d’objectifs et de fonctions implantés 
dans un artefact. Dans le sens large où nous l’entendons, cet univers 
rétrospectif de l’utilité résulte de toutes les démarches qui visent à rendre 
explicite l’utilité, pour tout état particulier précédent de l’artefact, en 
tenant compte de l’état des connaissances de l’utilisateur et des proprié-
tés de l’environnement dans lequel se déroule l’activité. Cet univers peut 
être issu d’une construction sociale mais aussi de la mise en œuvre de 
techniques empiriques visant la mesure et la validation de l’utilité, à un 
instant donné de la conception.
II.1.2. Relations entre ces univers lors de la conception
La conception implique une dialectique continuelle entre les deux 
univers depuis l’amont, où tant l’utilité que la forme et le détail de 
l’artefact restent &ous et hypothétiques, jusqu’à l’aval où la forme #nale 
est éprouvée et continue à évoluer dans l’usage. Pour faire simple, le 
premier univers regroupe l’ensemble des particularités, besoins ou 
solutions pensables (mais pas forcément souhaitables), tandis que le 
second univers est assimilable à l’ensemble des expériences pertinentes 
en termes d’utilité pour informer la conception de l’artefact. La mise en 
exergue de ces deux univers provient de l’idée que l’utilité effective d’un 
artefact est en grande partie déterminée par la façon dont ces deux uni-
vers sont explorés de manière approfondie et articulée par les acteurs 
de la conception. Ne pas construire et explorer l’un ou l’autre de ces 
deux univers, ou encore le faire de façon partielle ou super#cielle, com-
porte en effet le risque de dé#nir un artefact apportant aucune, sinon 
peu, d’amélioration de l’existant en ce qui concerne les contraintes, 
les défaillances observables et l’assistance aux objectifs poursuivis par 
les utilisateurs. Quand bien même il y a amélioration, un autre risque 
est que cette amélioration porte sur des aspects fonctionnels ou non-
 fonctionnels de faible valeur pour les utilisateurs. Il se peut par ailleurs 
que l’utilité- destination de l’artefact ne corresponde à aucun objectif ou 
besoin des utilisateurs, engendrant dans le meilleur des cas, la créa-
tion d’un nouvel usage, sans pour autant répondre nécessairement aux 
besoins qui préexistent.
Les modèles et travaux empiriques sur l’activité de conception reconnais-
sent son caractère fondamentalement itératif et/ou opportuniste (Boehm, 
1986 ; Tudhope, Beynon- Davies & Mackay, 2000 ; Visser, 1994), caractère 
d’ailleurs mis en exergue dans les approches récentes (Agile, XP – Extreme 
Programming). Dans une approche centrée sur les utilisateurs, les itéra-
tions impliquent la participation des utilisateurs tant sous l’angle de la 
contribution aux spéci#cations que sous l’angle de l’évaluation des pro-
priétés de l’artefact.
La Figure 3 formalise les relations entre la construction des deux uni-
vers, l’utilité potentielle et l’utilité réelle. Ce modèle doit être vu comme 
un processus itératif et continu, dans lequel le contenu des deux univers 
change dynamiquement avec le temps et les acteurs de la conception.
Figure 3 : Relations entre univers prospectif et rétrospectif de l’utilité,  
utilité potentielle et utilité réelle. 
Figure 3: Relations between prospective and retrospective worlds,  
potential and effective usefulness.
Les acteurs de la conception (c’est-à- dire utilisateurs et concepteurs) 
projettent les besoins, qui découlent de l’univers rétrospectif, vers l’univers 
prospectif. En d’autres termes, à partir des besoins intrinsèques à l’uni- 
vers rétrospectif, les participants infèrent d’autres besoins (c’est-à- dire 
l’univers prospectif). Le passage de l’univers prospectif (c’est-à- dire le 
champ de tous les possibles) vers l’utilité potentielle se caractérise par 
le choix des fonctions et formes possibles de l’artefact retenues.
II.1.3. Rôle des utilisateurs dans le processus de conception
Au sein du processus de conception, tous les participants n’ont pas les 
mêmes capacités d’action en regard de leur expertise technologique et des 
%nalités attendues de l’artefact, ni une possibilité similaire et équilibrée 
de participation aux discussions de conception. La mobilisation effective 
et l’articulation respective des deux univers rétrospectif et prospectif de 
l’utilité varient ainsi selon la place plus ou moins grande laissée aux utilisa-
teurs, ainsi que selon la mise en place ou non d’outils de facilitation pour 
un apprentissage par échanges mutuels communs (Béguin, 2003). Lorsque 
la participation et l’expérience des utilisateurs sont peu sollicitées, l’univers 
prospectif est privilégié, avec peu de considération pour l’univers rétros-
pectif – d’autant que l’on se situe dans un contexte d’innovation techno-
logique forte (typiquement, il est af%rmé que telle technologie est tellement 
innovante que cela ne sert à rien de regarder l’existant et l’activité actuelle 
des (futurs) utilisateurs car tout va changer !). Dans une approche centrée-
 utilisateur, l’univers rétrospectif est habituellement plus mobilisé au travers 
de méthodes visant à extraire l’expérience des utilisateurs ainsi que par le 
moyen d’itération de tests et évaluations. L’univers prospectif de l’utilité 
reste en grande partie celui des concepteurs, même s’il correspond concrè-
tement à une interprétation des demandes et des attentes recueillies auprès 
des (futurs) utilisateurs. En%n dans une approche participative, il y a d’une 
part l’idée de co- construction des deux univers impliquant une coopération 
et des apprentissages croisés entre concepteurs et utilisateurs et, d’autre 
part, la participation des utilisateurs aux processus de décision concernant 
la dé"nition de l’utilité ciblée au travers de la conception de l’artefact.
II.2. L’UTILITÉ ET LES AUTRES CRITÈRES DE L’ERGONOMIE
II.2.1. Utilité et utilisabilité
L’utilité et l’utilisabilité sont deux critères qui ne se confondent pas. 
L’utilisabilité correspond à la mesure (ou à une estimation probable) de 
la performance des utilisateurs, dans un contexte et pour une utilisation 
prévue1. Or un produit informatique peut être très satisfaisant sur le plan 
de l’utilisabilité, sans pour autant permettre à l’utilisateur de satisfaire 
convenablement ses buts. Comme nous l’avons mis en exergue précé-
demment, l’utilité, par opposition, quali"e le degré d’adéquation ou de 
coïncidence entre les buts poursuivis par les utilisateurs et ceux rendus 
possibles par l’outil considéré comme un moyen parmi – et en coordi-
nation avec – d’autres éléments du contexte d’activité. Ainsi, alors que 
l’utilisabilité correspond à une ou plusieurs mesures de la performance des 
utilisateurs manipulant l’artefact pour atteindre un sous- ensemble spéci"é 
de buts, la dimension de l’utilité concerne la propriété de pertinence ou 
encore d’adéquation caractérisant le sous- ensemble des buts spéci"és eux-
 mêmes, c’est-à- dire les buts qu’il est souhaitable ou requis de permettre 
de réaliser avec le système en cours de conception. De ce fait, l’utilisabilité 
peut interférer de façon négative avec l’utilité dans le sens où l’utilisabi-
lité peut diminuer la probabilité d’accès à la fonction intéressante pour le 
sujet utilisateur, par exemple du fait de la complexité de mise en œuvre 
des procédures d’utilisation, de choix et d’une organisation arbitraires des 
objets de l’interface, etc. Cette position de Nielsen a toutefois été critiquée 
(Tricot et al., 2003) en ce que le choix et le degré d’adéquation des fonc-
tions peuvent être aussi à l’origine des dif"cultés de l’utilisateur, toutes 
les dif"cultés ne se réduisant pas à un problème d’utilisabilité2 dans le 
sens d’une restriction de l’accès des utilisateurs à des fonctions réputées 
utiles pour leurs objectifs. Tricot illustre son propos dans le domaine de 
la recherche d’informations au travers d’un moteur de recherche. Il mon-
tre que l’utilité comparée de moteurs différents est essentiellement liée à 
la pertinence et à l’intérêt des informations trouvées par le sujet, et non la 
seule résultante d’un problème d’utilisabilité. En d’autres termes, ne pas 
accéder à une information donnée provient soit d’un problème d’utilisabi-
lité, soit du fait de l’absence de l’information recherchée elle- même et donc 
de l’absence d’utilité du système. L’utilisabilité peut également interférer 
de façon positive, en suscitant des procédures différentes, voire en condui-
sant à la construction de nouveaux besoins et de nouvelles connaissances. 
1. Cf. Dé"nition Norme ISO 9241- 11.
2. Un défaut d’utilisabilité peut aussi éventuellement interférer de façon positive, en sus-
citant des procédures différentes, voire en conduisant à la construction de nouveaux besoins 
et de nouvelles connaissances.
En ce sens, l’utilisabilité est une caractéristique de l’outil qui facilite plus 
ou moins les actions des utilisateurs qui « rendent concrètes » les propriétés 
et les fonctionnalités intrinsèques de l’artefact (utilité- destination) dans une 
situation donnée.
II.2.2. Utilité et acceptabilité
Nielsen (1993) distingue deux catégories d’acceptabilité : l’acceptabi-
lité pratique et l’acceptabilité sociale.
L’acceptabilité pratique fait référence à des modèles d’ergonomie 
cognitive (par exemple, utilisabilité, modèles de la tâche, modèles de l’utili-
sateur). En ce sens, l’acceptabilité est déterminée par le niveau d’utilisabi-
lité et le niveau d’utilité de l’artefact pour l’utilisateur en tant qu’individu 
cognitif. L’utilité est ici dé%nie par l’adéquation entre les fonctions de 
l’artefact technologique (c’est-à- dire utilité- destination) d’une part, et les 
buts des utilisateurs ainsi que les contextes d’usages (c’est-à- dire utilité-
 valeur) d’autre part (Wolff, Burkhardt &  De La Garza, 2005 ). Cette déter-
mination met en évidence qu’un défaut d’acceptabilité peut apparaître 
dans deux cas. Dans le premier cas, le système bien que facile à utiliser n’a 
pas un niveau d’utilité suf%sant pour être accepté par l’utilisateur. Dans 
le second cas, le système, bien qu’utile à l’opérateur, n’a pas un niveau 
d’utilisabilité suf%sant.
L’acceptabilité sociale fait plutôt référence à des modèles psycho-
sociaux (par exemple, Technology Acceptance Model ou TAM, Figure 4). 
L’acceptabilité est déterminée par les représentations de l’utilité et de 
l’utilisabilité de l’artefact par l’utilisateur en tant qu’individu social. En 
ce sens, les perceptions de l’utilité et de l’utilisabilité dépendent des inter-
prétations faites par l’individu concernant les contextes sociaux et tech-
nologiques, et les transformations organisationnelles engendrées par ces 
interprétations a%n de favoriser l’usage des artefacts.
Brangier, Hammes- Adelé et Bastien (2010) ne se satisfaisant pas des 
deux approches précédentes de l’acceptabilité, ont proposé une approche 
alternative fondée sur l’idée de la symbiose entre humain- technologie-
 organisation. Cette approche repose sur l’idée que la technologie est un 
prolongement de l’humain et que les deux entretiennent une relation de 
changements réciproques continus. Les auteurs posent comme principe 
que l’usage de la technologie dépend de trois déterminants de la symbiose 
humain- technologie- organisation : les fonctionnalités (c’est-à- dire utilité-
 destination), l’utilisabilité de la technologie et les formes de régulation 
liées aux comportements socio- organisationnels, par exemple, appropria-
tion, résistance, innovation sociale, etc. Ces comportements révèlent un 
agrément plus ou moins signi%catif de la technologie pour les individus 
(c’est-à- dire utilité- valeur).
Finalement, l’acceptabilité est la perception que l’utilisateur a de 
l’utilité- valeur a posteriori, c’est-à- dire des béné%ces associés aux proprié-
tés intrinsèques de l’artefact en regard de la situation d’usage. Ainsi, un 
artefact ne sera pas accepté s’il est inutile ou inutilisé à cause d’un défaut 
d’utilité- valeur.
Figure 4 : Modèle d’acceptabilité de technologie (Davis, 1989), traduit par Brangier (2009).
Figure 4:Technology Acceptance Model (1989), translated by Brangier (2009).
II.2.3. La créativité comme source pour l’utilité et l’innovation
Un paradoxe déjà mentionné est que l’existant, tant du point de vue 
technique que des compétences, connaissances et savoir- faire actuels 
des personnes concernées par l’informatisation, constitue la base privilé-
giée pour fonder les spéci#cations et les préconisations ergonomiques en 
matière de besoin et de sélection des fonctions et des propriétés souhai-
tables en termes d’utilité au cours de la conception.
Il existe peu d’études, dans la littérature sur la conception, s’intéressant 
au lien entre l’utilité et les approches ou les méthodes favorisant la créa-
tivité, voire l’innovation (Mich, Anesi &  Berry, 2004 ; Nguyen &  Shanks, 
2009). En général, les travaux qui s’intéressent à l’utilité font référence 
à un modèle des objectifs à atteindre pour assister l’utilisateur (Diez 
&  McIntosh, 2009 ; Scholtz et al., 2006). Ceux qui traitent d’approches ou 
de méthodes favorisant la créativité, voire l’innovation, tendraient plutôt à 
éviter de raisonner en termes d’utilité a#n d’ouvrir l’espace des possibles et 
d’apporter des propositions ou solutions inédites (Johnson &  Carruthers, 
2006 ; Bonnardel &  Marmèche, 2005 ; Sternberg, 2005).
III.  UNE SYNTHÈSE DES MÉTHODES  
ET DE LEURS CONTRIBUTIONS  
AUX DIFFÉRENTES DIMENSIONS DE L’UTILITÉ :  
VERS UNE CONCEPTION POUR L’UTILITÉ
III.1. CONCEVOIR POUR L’UTILITÉ
Sous l’angle de la conception pour l’utilité, le processus de concep-
tion implique trois phases qui ne supposent pas forcément un découpage 
séquentiel strict dans le processus de conception (Tableau 1). La première 
est la production des « besoins » et des spéci#cations candidates, ainsi 
que la génération des spéci#cations au travers de processus créatifs. La 
deuxième concerne la prise de décision en regard de cet éventail de pos-
sibles. La troisième renvoie à la mesure et l’évaluation de l’utilité associée 
spéci#quement à l’utilisation d’un existant en situation.
Tableau 1 – Dimensions de l’utilité et phases de l’activité au coup de la conception.
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Dans la suite de cette section, nous proposons une synthèse des contri-
butions de différentes méthodes au développement d’une conception 
pour l’utilité. Les méthodes exposées ne représentent qu’une partie des 
méthodes disponibles. Nous avons fait le choix de citer des méthodes qui 
illustrent une complémentarité entre les différentes perspectives en termes 
d’utilité comme réponse à des besoins :
– L’utilité est une réponse à des besoins conscients accessibles par des 
entretiens ;
– L’utilité est une réponse à des besoins avérés mais non conscients chez 
les utilisateurs, que l’on peut identi$er au moyen d’observations ;
– L’utilité est une réponse à des besoins latents susceptibles de se 
construire lors d’allo- confrontations.
III.2. PRODUCTION D’HYPOTHÈSES ET ÉLABORATION D’UNIVERS PROSPECTIFS
La formulation d’hypothèses sur les béné$ces attendus implique une 
identi$cation claire des destinataires, de la nature et de l’ampleur des avan-
tages ciblés, cela pour chacun des différents contextes d’usage anticipés. 
L’utilité, telle qu’elle pourra être mesurée au $nal, est déterminée en partie 
par cette étape de production puis de sélection d’hypothèses sur les avan-
tages à cibler.
III.2.1. Les besoins et l’activité comme sources de construction d’hypothèses
Pour permettre d’accéder à l’utilité dans le cas de l’univers prospec-
tif, il est nécessaire de comprendre la nature des tâches et des proces-
sus conscients et inconscients de l’activité de référence (c’est-à- dire celle 
dans laquelle l’artefact sera intégré). Toutefois, s’il y a un manque d’intérêt 
(ou un intérêt trop tardif) pour la compréhension de la nature des tâches 
des utilisateurs potentiels, cela peut engendrer des « défauts d’utilité » 
(Burkhardt, 2006). Il existe des modèles et des méthodes d’analyse des 
besoins qui permettent de repérer les besoins actuels ou potentiels relati-
vement à l’activité actuelle.
L’analyse des dif&cultés lors de la réalisation de l’activité existante 
(à savoir la situation n’intégrant pas l’artefact à concevoir) et la mise en 
évidence des déterminants expliquant ces dif&cultés sont des supports 
pour l’élaboration d’hypothèses sur les plus- values que pourrait appor-
ter l’artefact par rapport à la situation existante. Identi&er les plus- values 
réellement avantageuses permet ensuite de proposer un système qui ait 
une bonne utilité- valeur a priori pour les utilisateurs. Sur le plan métho-
dologique, les entretiens permettent de recueillir un certain nombre de 
dif&cultés et de manques dont les utilisateurs ont conscience au sein de la 
situation existante (Anastassova, Burkhardt, Mégard & Leservot, 2005 ). 
Complémentairement, les observations complètent permettent d’une part 
d’accéder à d’autres dif&cultés et manques dont les utilisateurs n’avaient 
pas conscience ou qu’ils ne parvenaient pas à verbaliser. Les observations 
permettent d’autre part d’identi&er des facteurs explicatifs à ces dif&cultés 
(Anastassova et al., 2005 ).
La variabilité est inhérente à l’activité, et l’ergonomie possède des 
méthodes pour étudier la variabilité intra- individuelle, la variabilité inter-
 individuelle, la variabilité des contextes, la variabilité des contraintes et 
la variabilité des pratiques. Par exemple, Mollo et Falzon (2004) ont 
montré que les allo- confrontations permettaient de produire des données 
sur la variabilité des pratiques. L’analyse des facteurs de variabilité dans 
l’activité existante est un support qui permet de formuler un large spec-
tre d’hypothèses sur les avantages de l’artefact pour les utilisateurs. La 
connaissance des sources de variabilité contribue à enrichir l’utilité au 
sens de la valeur.
Les données récoltées sur l’activité principalement à partir d’entretiens, 
d’observations ou d’auto- confrontations et d’allo- confrontations sont for-
malisées dans des modèles de l’activité ou des modèles de tâches (Couix, 
2007). Ces formalisations décrivent la compréhension détaillée des tâches 
des utilisateurs (ordonnancement des tâches, fréquence, dif&cultés, etc.), 
de leur environnement et de leurs contraintes (Burkhardt, 2006). Elles sont 
un bon outil pour déterminer l’organisation des éléments dans l’interface, 
ou bien les caractéristiques non- fonctionnelles de l’artefact. Ces modèles 
sont un moyen de passer progressivement d’une analyse de l’activité à une 
inscription des besoins en termes de fonctionnalités (Haradji & Faveaux, 
2006) et de concevoir des artefacts pour lesquels l’utilité- destination corres-
pond a priori à l’utilité- valeur.
III.2.2. L’imagination créative comme source de construction d’hypothèses
Il existe plusieurs modèles et méthodes d’anticipation ou d’accom-
pagnement au développement d’utilités possibles (c’est-à- dire usages et 
valeurs associées). Le terme créatif est ici entendu au sens d’invention de 
nouvelles utilisations de l’outil et usages « non contenus » ou non directe-
ment déductibles de l’existant (c’est-à- dire des besoins actuels identi#és).
Pour générer des idées de concepts de nouveaux produits ou anticiper 
des usages potentiels d’un artefact, le marketing emploie, entre autres, la 
méthode prospective. Cette dernière a pour objectif de :
– concevoir et représenter les mutations et les formes possibles de pro-
duits (prospective produit, prospective technologique) et d’organisa-
tion socio- économique d’une société ou d’un secteur d’activité dans 
un avenir plus ou moins éloigné (prospective économique, prospective 
territoriale) ;
– dé#nir des choix et des objectifs à long terme pour les prévisions à 
court ou moyen terme (Trésor de la Langue Française, n.d.). 
Pour concrétiser cette méthode, considérons succinctement un exem-
ple d’étude prospective (Jolly et al., 2008). L’objectif de cette étude, impli-
quant dix spécialistes de domaines différents et complémentaires, était 
de fournir des axes d’innovation vers lesquels les entreprises devraient, 
selon eux, évoluer. La méthode employée est de décrypter les évolutions 
de la société. Par exemple, pour des enfants ne vivant pas avec leurs deux 
parents (sous le même toit), une contrainte importante est de transpor-
ter sans cesse leurs affaires scolaires. Une solution concrète exposée a été 
le cartable électronique qui permettrait aux enfants de disposer de tout 
leur matériel scolaire en tout lieu. Cette étude montre qu’en prospective, 
l’utilité comprise au sens de la destination est abordée sous l’angle d’hypo-
thèses sur les concepts (par exemple, concept du cartable électronique), les 
fonctions (par exemple, accès aux bases de données de matériels scolaires) 
ou les usages (par exemple, possibilité de faire ses devoirs dans la voiture). 
La prospective contribue à imaginer de nouveaux usages sans pour autant 
tenter de détailler l’activité future. Il s’agirait de prévoir différentes formes 
possibles d’activité (Daniellou, 1992) plutôt que de s’enferrer dans une 
seule hypothèse. Le large spectre d’usages ou de services contribue à enri-
chir l’utilité au sens de la destination.
III.2.3.  L’évaluation et les données issues de l’univers rétrospectif comme sources 
de construction d’hypothèses
La mise à l’épreuve de l’utilité, au travers de la réalisation et de la mise 
en situation, engendre une ré+exion sur le besoin, voire le pousse à évoluer. 
Concrètement, il existe des méthodes permettant de faire émerger de nou-
veaux besoins et de les intégrer au processus de conception. Cette partie 
fait notamment référence au rôle de l’évaluation d’objets intermédiaires 
(c’est-à- dire prototype, maquette, etc.) sur l’identi#cation des besoins et la 
construction de l’utilité.
L’évaluation de prototypes est une méthode de simulation au sens 
d’une reproduction arti#cielle d’un phénomène à étudier visant la recons-
titution d’une situation de travail ou d’utilisation a#n d’observer et 
d’induire des comportements proches de ceux susceptibles d’apparaître 
dans une situation réelle. Les techniques de simulation s’inscrivent dans 
une démarche de conception des technologies innovantes reposant sur le 
prototypage rapide (Brangier &  Bastien, 2006). Les prototypes sont des 
supports à la compréhension des concepts technologiques #ous pour ceux 
qui n’ont pas une expertise technologique suf$sante (ergonomes, futurs 
utilisateurs, managers, designers, etc.) en aidant les opérateurs à dévelop-
per les ressources de leur action et en leur permettant de développer les 
conceptualisations dont ils ont besoin pour en parler avec les concepteurs 
(Anastassova, Burkhardt &  Mégard, 2007a). Cette compréhension du sys-
tème et de ses contraintes technologiques par les utilisateurs fait émerger 
de nouveaux besoins au sens de l’utilité- destination (c’est-à- dire de nou-
velles fonctions). Les prototypes sont également un moyen pour projeter 
les utilisateurs dans un contexte d’usage potentiellement futur intégrant 
l’artefact en cours de conception. Les utilisateurs sont alors en capacité 
de proposer des fonctions de l’application future jusque- là latentes et non-
 conscientes (Sperandio, 2001), et contribuent de fait à améliorer l’utilité-
 destination en intégrant ces nouveaux besoins au cours de la conception 
(Newell, Carmichael, Morgan &  Dickinson, 2006). Les utilisateurs sont 
également capables de se projeter dans la situation future incluant l’arte-
fact et d’en mesurer les avantages ou les béné$ces potentiels par rapport à 
la situation existante. Aussi, l’évaluation de prototype est un moyen d’enri-
chir l’utilité- valeur. Dans ce double objectif, les travaux suggèrent d’ailleurs 
de confronter les utilisateurs à plusieurs solutions très différentes plutôt 
qu’à une seule (Tohidi, Buxton, Baecker &  Sellen 2006).
La méthode CASSM, ou Concept- based Analysis of Surface and 
Structural Mis$ts (Blandford, Connell &  Green, 2004) est une méthode 
d’analyse des inadéquations entre les « concepts utilisateurs » (c’est-à- dire 
les informations sur la manière selon laquelle est utilisé le système dans son 
contexte d’usage normal) et les « concepts système » (c’est-à- dire les infor-
mations sur l’ensemble du système). Il s’agit donc d’identi$er les adéqua-
tions (Wolff et al., 2005) ou les discordances (Blandford et al., 2007) entre 
l’utilité au sens de la destination de l’artefact (c’est-à- dire les fonctions et 
performances du système) et l’utilité au sens de la valeur pour l’utilisateur 
(c’est-à- dire les buts des utilisateurs et contextes d’usages), a$n de propo-
ser de nouvelles fonctions ou de nouvelles qualités non- fonctionnelles de 
l’artefact et, de fait, de recti$er l’utilité- destination du système.
III.3. HIÉRARCHISATION, SÉLECTION ET PRISE DE DÉCISIONS
Le passage de l’univers prospectif à l’utilité potentielle réside dans le choix 
des besoins qui sont choisis pour être pourvus dans le projet développé.
III.3.1.  La sélection des fonctions par les concepteurs suivie  
de leur hiérarchisation par les utilisateurs
Dans le cadre de certains projets de conception de systèmes innovants 
(Loup- Escande, Burkhardt, Christofol, &  Richir, 2010), il n’est pas rare 
que les concepteurs demandent à un panel de personnes représentant 
les « utilisateurs » de hiérarchiser une liste de besoins présélectionnés par 
les ingénieurs eux- mêmes, selon les contraintes techniques ou de coût. 
Le terme « d’utilisateur » est cependant souvent assimilé au représentant 
de « l’entreprise » ou au commanditaire, plutôt qu’aux personnes concrè-
tement concernées par l’artefact à concevoir, c’est-à- dire les utilisateurs 
(naux au sens de l’ergonomie. Le risque de la sélection des fonctions 
par les concepteurs eux- mêmes en amont de la hiérarchisation par les 
utilisateurs est que l’artefact n’apporte pas de réelle valeur ajoutée aux 
utilisateurs dans leur activité. En effet, la fonctionnalité implémentée 
n’apporte pas systématiquement un avantage ou un béné(ce à l’utilisa-
teur (nal, puisque le besoin identi(é et considéré comme le point de 
départ du processus de conception provient du concepteur lui- même ou 
du commanditaire.
III.3.2.  La hiérarchisation et la sélection des fonctions  
par le groupe concepteurs- utilisateurs
Dans d’autres projets de conception (Plos, Buisine, Aoussat & Dumas, 
2007), la hiérarchisation et la sélection des fonctions sont réalisées par 
un groupe de travail constitué de concepteurs et d’utilisateurs. L’avantage 
d’intégrer des utilisateurs au niveau de la sélection des fonctions est de 
concevoir un artefact pour lequel l’utilité- destination correspond à l’utilité-
 valeur pour l’utilisateur. En d’autres termes, les propriétés « formelles » de 
l’artefact (c’est-à- dire ses fonctionnalités et ses caractéristiques) utilisées 
représentent une plus- value ou une vertu réelles pour les utilisateurs.
III.4. ÉVALUER L’UTILITÉ
Pour évaluer l’utilité, l’ergonomie dispose de critères et de méthodes 
spéci(quement adaptés selon que l’on évalue l’utilité- destination ou l’utilité-
 valeur.
III.4.1. Les critères d’évaluation
L’évaluation des choix relatifs aux fonctions, à leur spéci(cation détaillée 
en termes de dialogues et d’interfaces puis à leur implémentation implique 
l’élaboration de critères pour mesurer la pertinence des « besoins » identi-
(és grâce aux différentes méthodes (par exemple, entretiens, observations, 
etc.).
En psychologie et en ergonomie, l’utilité d’une application au sens de 
la valeur se mesure selon des modalités subjectives comme l’agrément et 
la performance perçue (Davis, 1989), mais aussi selon des critères objec-
tifs comme l’ef(cacité, le coût, la rapidité d’atteinte des objectifs vou-
lus dans une situation écologique. Dans le domaine de l’apprentissage, 
la qualité du transfert permet d’évaluer l’ef(cacité de l’apprentissage et 
l’utilité du système d’aide à l’apprentissage (Anastassova, Burkhardt, 
Megaro & Ehanno, 2007b). En marketing, certains auteurs ont une 
vision très réductrice de l’utilité d’un produit, qui est pour eux assurée 
dès lors qu’il existe une intention d’achat par des utilisateurs potentiels 
(Premkumar &  Bhattacherjeeb, 2006). Or, le lien entre intention d’achat, 
achat réel et utilisation effective est loin d’être évident et semble trop 
simpliste. En effet, ce n’est pas parce que le consommateur exprime une 
intention d’achat qu’il achètera effectivement l’artefact ; rien ne permet 
d’af$rmer non plus que s’il l’achète, il l’utilisera effectivement. Pour 
Rothwell (1994), c’est l’utilité d’un objet conçu qui détermine son suc-
cès commercial. Cela ne permet pas d’anticiper ou d’évaluer les béné$ces 
associés au produit.
III.4.2. L’inspection de l’artefact
L’identi$cation des défaillances implique des évaluations itératives, 
aussi bien au cours de la conception du dispositif qu’une fois le système 
en usage. Par exemple, les méthodes d’inspection consistent en une ana-
lyse exhaustive de l’ensemble du logiciel et un examen de l’interface par 
un concepteur (Nielsen &  Mack, 1994 ; Virzi, 1997 ; Baccino, Bellino 
&  Colombi, 2005 ; Cockton, Woolrych &  Lavery, 2008). Cet examen se 
fait au regard des spéci$cations dont l’adéquation aux besoins fonctionnels 
et non- fonctionnels des utilisateurs dépend en grande partie des méthodes 
d’analyse et des acteurs impliqués dans leur énoncé a priori. Or ce type 
d’évaluation est fondé sur la représentation d’un tiers1, qui n’est pas l’utili-
sateur $nal. À force de réaliser des inspections hors situation réelle de 
travail, le concepteur se fait une idée fausse ou partielle de la tâ che et 
se construit sa propre représentation qui n’est pas celle souhaitée par les 
utilisateurs (Darses &  Wolff, 2006). Le risque est que si les spéci$cations 
sont initialement peu adaptées en termes d’utilité au sens de la destination, 
alors l’évaluation pourra conclure que les fonctions sont pertinentes sans 
que l’artefact $nal soit utile au sens de la valeur. Ce type de méthode per-
met essentiellement de valider la réalisation ou non des spéci$cations, ainsi 
que d’identi$er les principaux problèmes d’utilisabilité et leurs solutions 
possibles.
III.4.3. L’évaluation des défauts d’utilité
L’utilité des propriétés intrinsèques d’un artefact peut être évaluée à 
des instants différents de la vie du processus de conception (c’est-à- dire 
évaluation d’un prototype hautement $dèle, évaluation du produit $nal 
avant utilisation en entreprise) a$n d’en mesurer la « valeur » associée pour 
l’utilisateur ou le groupe d’utilisateurs. Cette mesure peut s’effectuer sur le 
moyen terme, comme sur le long terme (c’est-à- dire évaluation en entre-
prise lorsque le système est en cours d’utilisation). Par exemple, (Gaudart, 
2000) a réalisé une étude longitudinale pour évaluer l’utilité d’un logiciel. 
Elle a montré qu’une fonction a priori utile au sens de la destination (par 
1. Ergonomes ou ingénieurs ayant a priori une meilleure connaissance des technologies à 
mettre en œuvre que des utilisateurs réels.
exemple, espace de dialogue) répondait peu aux besoins des utilisateurs 
notamment à cause notamment des dif#cultés d’accès, et possédait de fait 
une faible utilité- valeur. L’auteur a également montré que les utilisateurs 
utilisaient d’autres espaces jugés plus utiles au sens de la valeur, malgré 
la nécessité de mettre en place de nouvelles règles d’usage (par exemple, 
abréviations, informations pertinentes).
III.5. REPRÉSENTATIONS ET ÉCHANGES MUTUELS ENTRE ACTEURS
L’utilité- valeur est plus facile à construire par les utilisateurs sur la 
base de leur expérience, dans une approche rétrospective. En effet, ce qui 
permet aux utilisateurs d’établir des hypothèses sur les béné#ces poten-
tiels d’un artefact est a minima une bonne représentation des caracté-
ristiques de leur activité existante (c’est-à- dire sans l’artefact) couplée 
à une connaissance suf#sante du prototype de l’artefact, et idéalement 
une insertion de l’artefact dans la future activité potentielle. Inversement, 
il n’est pas si dif#cile pour des concepteurs de proposer des fonctions 
(c’est-à- dire utilité- destination) sur la base de leur propre expérience 
de concepteur car ils ont une bonne connaissance de la technologie. 
Dans ce contexte, l’expérience du concepteur lui sert à la dé#nition de 
l’univers prospectif, sans qu’il n’y ait systématiquement d’ancrage réel 
dans l’univers rétrospectif des utilisateurs. Ainsi, il n’est pas rare que les 
fonctions « utiles » a priori au sens de la destination répondent peu aux 
besoins réels des utilisateurs a posteriori (c’est-à- dire faible utilité- valeur), 
voire soient justi#ées par d’autres motifs comme l’analyse concurren-
tielle, la compatibilité avec d’autres lignes de produits, les caractéristiques 
offertes par les composants disponibles, etc.
Des méthodes telles que les « persona » et les « use cases » permettent 
de faciliter la communication et les échanges entre utilisateurs et concep-
teurs. Ceci permet aux concepteurs de concrétiser et de se représenter les 
besoins des utilisateurs dans une logique prospective.
L’appartenance des besoins aux univers prospectif ou rétrospectif 
dépend du caractère plus ou moins conscient des besoins considérés. 
Lorsque les utilisateurs sont sollicités, les besoins conscients sont aisé-
ment exploitables pour construire l’univers prospectif, parce que les uti-
lisateurs ont – en partie – conscience de ces besoins et peuvent de ce fait 
les exprimer en amont de la conception. Toutefois, si l’utilisateur peut 
se représenter certains de ses besoins, il peut aussi ne pas se représenter 
d’autres besoins potentiels : nous les avons quali#és de besoins incons-
cients et de besoins inimaginés. Ces deux derniers sont ainsi plus faciles à 
construire à partir d’une approche rétrospective, parce que les utilisateurs 
n’ont pas conscientisé ou exprimé ces besoins en amont de la conception. 
À partir d’une représentation intermédiaire de l’artefact (par exemple. 
maquette, prototype), voire d’un autre artefact typique de la technolo-
gie ciblée, les utilisateurs peuvent plus aisément les conscientiser et les 
exprimer. Les utilisateurs découvrent que la technologie offre d’autres 
moyens d’actions et potentialités que leurs besoins antérieurs (c’est-à- dire 
conscients a priori).
IV. CONCLUSION
L’objectif de cet article était d’éclairer ce qui est sous- jacent à la 
notion d’utilité dans le contexte de la conception et de l’évaluation ergo-
nomique, particulièrement dans le domaine des technologies émergentes. 
Si aujourd’hui beaucoup de travaux portent sur le seul critère de l’utili-
sabilité, nous suggérons que la notion d’utilité ne peut être négligée dans 
une démarche ergonomique car, exprimée de façon simpliste, concevoir un 
produit utilisable ne sert à rien s’il n’est pas utile, avec le risque du rejet pur 
et simple du produit. Du point de vue de l’ergonomie, il est donc nécessaire 
de disposer d’une vue complète et de préciser le positionnement de l’utilité 
par rapport aux autres critères ainsi que des contributions des méthodes 
couramment mises en œuvre à différentes dimensions de l’utilité.
En ergonomie, l’utilité oscille, comme nous l’avons mis en évidence, entre 
deux acceptions : l’utilité- destination et l’utilité- valeur. La première accep-
tion correspond aux caractéristiques fonctionnelles ou non- fonctionnelles 
de l’artefact, alors que la seconde correspond aux améliorations ou aux 
béné&ces signi&catifs que peut apporter l’artefact aux utilisateurs. Cette 
« dualité » de l’utilité n’est pas neutre, dans le sens où le lien entre les deux 
acceptions, bien que souhaité, n’est pas obligatoirement atteint. Elle a 
nourri notre ré)exion, en particulier lorsque nous avons replacé l’utilité au 
cœur du processus de conception : c’est une propriété construite et évolu-
tive des systèmes qui se caractérise par l’existence d’une dialectique conti-
nue entre deux univers, l’un prospectif et l’autre rétrospectif. L’univers 
prospectif regroupe l’ensemble des particularités, besoins ou solutions pen-
sables (mais pas forcément souhaitables), tandis que l’univers rétrospectif 
rassemble l’ensemble des expériences pertinentes en termes d’utilité pour 
informer les concepteurs de l’artefact. De l’amont à l’aval du processus 
de conception, c’est-à- dire du moment où la forme et l’utilité de l’artefact 
sont encore indécises jusqu’au moment où la forme &nale est éprouvée et 
continue à évoluer dans l’usage, il est nécessaire d’explorer ces univers. De 
façon à éviter une exploration trop légère de ceux- ci, il est nécessaire de 
connaître de façon détaillée aussi bien les méthodes à mettre en œuvre que 
l’articulation des différents critères de l’ergonomie avec l’utilité.
Dans le processus de conception, la dimension de « besoins » est pré-
dominante. Nous avons montré un lien fort entre cette dimension et celle 
de l’utilité, même si ces deux dimensions gardent leurs caractéristiques 
propres. Nous postulons que le besoin constitue l’inspiration d’origine, 
l’argument et la justi&cation associés à l’utilité d’un artefact au cours du 
processus de conception. Le caractère plus ou moins conscient des besoins 
favorise l’un ou l’autre des univers prospectif ou rétrospectif. Si les besoins 
conscients peuvent être exploités pour construire l’univers prospectif, 
le recours à des représentations intermédiaires est nécessaire pour faire 
émerger les besoins latents ou inconscients, ce qui s’enracine davantage 
dans une approche rétrospective.
Cet article contribue à expliciter la contribution des méthodes à la pro-
duction d’hypothèses et à l’élaboration d’univers prospectifs, puis à la hié-
rarchisation, la sélection et la prise de décision, et en&n à l’évaluation de 
l’utilité. Ce dernier apport nous permet de proposer une articulation entre 
les deux univers et les deux dimensions de l’utilité et le pro"l des acteurs 
de la conception. En effet, bien que l’utilité- valeur et l’utilité- destination 
contribuent à la construction d’univers prospectifs et d’univers rétrospec-
tifs, l’acception de l’utilité, destination ou valeur, détermine leur position 
privilégiée dans les deux univers. Ainsi, l’utilité- valeur semble plus facile 
à construire – par les utilisateurs – à partir d’une approche rétrospective, 
alors que l’utilité- destination est largement exploitable – par des concep-
teurs – pour construire l’univers prospectif.
Dans ses deux acceptions, l’utilité doit être prise en considération à 
chaque instant du processus de conception. La mise en relief de la pré-
sence des deux univers prospectif et rétrospectif, et l’analyse du rôle des 
méthodes nous semblent apporter une clari"cation quant à la prise en 
compte de l’utilité dans le processus de conception, et quant au positionne-
ment du critère d’utilité par rapport aux autres critères de l’ergonomie. Ce 
panorama contribue ainsi à enrichir le cadre théorique et méthodologique 
concernant l’utilité dans la conception des technologies émergentes.
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